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ABSTRACT 
 
 Many governmental agencies are employing information and communication 
technology (ICT) to modernize service delivery to citizens which affords them to put 
a lot of information online for citizens’ use. Despite this, there is greater demand for 
service value by citizens that meet their needs in all facets of life. However, lack of 
co-creation value mechanism impedes government understanding of customers and 
providers e-service value. The research aims to explore government e-service value 
between customers and providers from a co-creation value perspective. The research 
adopts an interpretive paradigm approach as a mode of inquiry. The approach is an 
integrated framework comprising soft system methodology (SSM) and Dialogue-
Access-Risk Management-Transparency (DART) model. It serves as a theoretical 
lens to gain deeper insights into data collection and analysis. The framework was 
applied to two case studies to understand the value of government e-service for 
customers and providers. Qualitative data collected from respondents through 
interviews, observations and documents were analyzed verbatim. The study 
identified various current practices of government that influenced co-creation of e-
service value and experience sharing between customers and providers. Apart from 
this, co-creation values applicable to government e-service were identified and the 
process of generating values between customers and providers were established and 
described. These findings led to the refinement of the integrated framework which 
considers  organisation context,  co-creation values categorisation and recommended 
practices. The framework serves as a guide for understanding customers and 
providers for co-creation value in government online environment.	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ABSTRAK 
 
 Banyak agensi kerajaan yang menggunakan teknologi maklumat dan 
komunikasi (ICT) untuk memodenkan penyampaian perkhidmatan kepada rakyat 
yang membolehkan mereka untuk manyalurkan  maklumat secara atas talian untuk 
kegunaan rakyat. Namun begitu, terdapat permintaan yang tinggi daripada rakyat 
untuk nilai perkhidmatan yang memenuhi segala keperluan mereka dari segenap 
aspek kehidupan. Walau bagaimanapun, kekurangan mekanisme nilai penciptaan 
bersama, mengekang kefahaman kerajaan dalam memahami nilai e-perkhidmatan 
pelanggan dan pembekal. Kajian ini bertujuan untuk meneroka nilai e-perkhidmatan 
kerajaan antara pelanggan dan pembekal daripada perspektif nilai penciptaan 
bersama. Kajian ini mengambil pendekatan paradigma pentafsiran sebagai mod 
perolehan maklumat. Pendekatan ini adalah satu kerangka kerja integrasi yang terdiri 
daripada Metodologi Sistem Lembut dan Model Dialog-Capaian-Pengurusan Risiko-
Ketelusan. Ia bertindak sebagai lensa teori untuk memperolehi pemahaman yang 
lebih mendalam dari pengumpulan dan analisis data. Rangka kerja ini diaplikasi 
kepada dua kajian kes untuk memahami nilai e-perkhidmatan kerajaan dari 
pandangan pelanggan dan pembekal. Data kualitatif dikumpul daripada responden 
melalui temu bual, pemerhatian dan dokumen, dan kemudian dianalisis. Kajian ini 
mengenal pasti pelbagai amalan terkini kerajaan yang mempengaruhi nilai 
penciptaan bersama e-perkhidmatan dan perkongsian pengalaman antara pelanggan 
dan pembekal. Selain itu, nilai pembuatan bersama yang boleh diaplikasi kepada e-
perkhidmatan kerajaaan telah dikenal pasti dan proses menjana nilai antara  
pelanggan dan pembekal dibina dan diperihalkan. Penemuan ini membawa kepada 
perincian dalam kerangka kerja integrasi yang mempertimbangkan konteks 
organisasi, kategori nilai penciptaan bersama dan amalan baik yang dicadangkan. 
Kerangka kerja ini bertindak sebagai panduan dalam memahami nilai penciptaan  
bersama dikalangan pelanggan dan pembekal dalam persekitaran atas talian kerajaan. 
 
 
 
 
 
